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În economia de piaţă funcţională, 
datorită concurenţei tot mai intense, 
furnizorii de servicii turistice sunt tot mai 
mult constrânşi să  ţină cont, în ceea ce 
priveşte calitatea şi tariful serviciilor 
practicate, de nevoile, cerinţele  şi 
aşteptările consumatorilor. Acest lucru se 
impune cu necesitate deoarece 
consumatorii sunt tot mai bine informaţi, 
devenind astfel mai instruiţi, deci mai 
exigenţi  şi, ca atare, preferă tot mai 
frecvent să achiziţioneze servicii de 
calitate maximă la tarif minim. 
În consecinţă managerii şi angajaţii 
firmelor din industria ospitalităţii (agenţii 
de turism, hoteluri, restaurante etc.) ar 
trebui să aibă interesul de a oferi pe piaţă 
doar servicii de calitate la tarife cât mai 
reduse, astfel încât să-şi poată p ăstra 
clienţii  şi chiar să câştige noi clienţi, în 
scopul creşterii continue a cifrei de 
afaceri, a profitului şi a segmentului de 
piaţă. 
Problema calităţii serviciilor 
prestate de unităţile turistice din România 
şi imaginea lor este o problemă de 






• Servicii turistice; 
• Bune practici; 
• Calitate; 





In the functional market economy, 
due to the intense competition, the service 
suppliers are forced to consider, as far as 
utility and the tariff of the services are 
concerned, the needs, requests and 
expectations of the consumers. This fact 
is imposed with necessity because the 
consumers are better and better informed 
and trained, becoming more demanding, 
and as such more and more often they 
preffer purchasing services of the best 
possible quality at the lowest tariff. 
Therefore the managers and 
employees of the firms in the hospitality 
industry (the tourism agents, hotels, 
restaurants etc) should have the interest of 
offering only good quality services on the 
market at the lowest possible tariffs, so 
that they could keep their clients and even 
win more clients, in order to continuously 
increase the business figures, the profit 
and the market segments. 
The problem of the quality of the 
services performed by the tourism agents 
in Romania and their image is an issue of 







• Touristic services; 
• Good practices; 
• Quality; 
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1. Bunele practici şi performanţa 
 
Industrializarea excesivă în perioada 
comunistă, precum şi capitalismul prost 
înţeles ce i-a urmat şi-au pus puternic 
amprenta asupra bazei turistice româneşti, 
dar şi asupra mentalităţii managerilor care 
s-au văzut neputincioşi în faţa valului de 
schimbări apărute peste noapte. 
Deşi au trecut “numai 15 ani” de la 
revoluţia din 1989, problemele actuale ale 
turismului din România se rezolvă în 
mare parte printr-o abordare joasă, bazată 
doar pe experienţă şi simţ practic, adică 
prin practici comune cu o performanţă 
scăzută. 
Trebuie recunoscut însă că, în ultimii 
ani, există un trend ascendent care denotă 
faptul că tânăra generaţie de manageri şi-a 
învăţat lecţia, iar încercările, deşi timide, 
par să prindă un contur tot mai solid. Într-
adevăr s-a pierdut startul dar cursa încă nu 
s-a încheiat. 
Ca orice activitate economică, 
turismul, prin prestarea unor servicii de 
calitate, are drept scop satisfacerea 
consumatorilor  şi obţinerea de profit. 
Realizarea însă a unor servicii turistice de 
calitate nu mai este posibilă f ără 
cunoştinţe solide de management, mai 
ales cunoştinţe privind calitatea şi 
managementul calităţii precum şi de 
operare coerentă  şi susţinută cu acestea. 
Ca urmare, este nevoie ca problema 
calităţii serviciilor turistice să devină o 
problemă de management modern, adică o 
problemă de viziune, valori, obiective şi 
strategii, o problemă de coduri de bună 
practică, de standarde şi modele de 
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Abordarea în această manieră a 
serviciilor turistice, care ar putea părea 
unora complicată şi inutilă, presupune mai 
întâi sensibilizarea celor interesaţi  şi 
implicaţi, apoi informarea lor generală şi, 
în cele din urmă, formarea lor ca manageri 
performanţi, ca specialişti în 
managementul calităţii, posesori de 
cunoştinţe adecvate domeniului şi 
deprinderi consolidate. Numai în acest fel 
va avea loc trecerea de la abordarea 
empirică a practicianului în domeniu, 
bazată pe bun simţ şi experienţă, la ceea 
ce se numeşte abordarea ştiinţifică, care 
adaugă bunului simţ  şi experienţei o 
multitudine de cunoştinţe referitoare la: 
concepte, principii şi legi, metode şi 
tehnici, instrumente, modele, standarde, 
bune practici etc., în domeniul turismului. 
 
2. Implementarea sistemului de 
management al calităţii 
 
Pentru a comercializa servicii de 
calitate, managerii şi angajaţii firmelor 
trebuie să vrea, să poată  şi să  ştie să 
realizeze calitatea, s-o evalueze şi s-o 
îmbunătăţească permanent. 
 
Pentru a se 
înscrie în cadrul 
celor menţionate 
mai sus ei trebuie 
să implementeze 




9000, în companiile de turism pe care le 
conduc, sistem ce presupune planificarea, 
controlul, asigurarea şi îmbunătăţirea 
calităţii serviciilor turistice. 
 
În acest sens au de înfăptuit în 
principal următorii paşi: 
 
a)  Informarea generală a întregului 
personal privind problemele calităţii,  şi 
anume ce este şi cum se face calitatea, în 
special managementul calităţii  şi de ce 
este nevoie de el. Managerul trebuie să 
înceapă cu conturarea unei viziuni 
cuprinzătoare, corecte şi la obiect, un 
cadru de activitate profitabil care să-i 
permită ca, pe baza valorilor afirmate în 
declaraţia sa, să-şi elaboreze politica şi să-
şi fixeze în mod fezabil şi profitabil 
reperele  şi obiectivele pe termen scurt, 
mediu şi lung. 
 
b)  Selectarea din cadrul propriului 
personal a celor care vor aprofunda aceste 
informaţii, transformându-le în cunoştinţe, 
deprinderi şi modele de activitate şi care, 
colaborând cu specialişti din exteriorul 
companiei (experţi, consultanţi, auditori), 
vor avea ca misiune şi atribuţii 
proiectarea, implementarea şi certificarea 
unui sistem de management al calităţii în 
conformitate cu anumite referenţiale cum 
sunt standardele şi modelele de excelenţă. 
Pentru a se specializa, cei selectaţi trebuie 
înscrişi în diverse programe de formare şi 
instruire în domeniul calităţii. 
 
c)  Proiectarea  şi implementarea 
propriu-zisă a sistemului de management 
al calităţii în companie. Aceasta înseamnă, 
în primul rând, realizarea instrumentelor 
de lucru – stabilirea referenţialelor 
(reglementări şi acte normative, standarde, 
modele), elaborarea documentaţiei 
(manualul calităţii, proceduri şi 
instrucţiuni, chestionare, formulare, fişe, 
registre sau aplicaţii informatice), 
informarea întregului personal şi 
instruirea personalului implicat în lucrul 
cu aceste instrumente. Acest pas se 
încheie cu examinarea finală, printr-un 
audit intern, a funcţionării sistemului şi 
luarea eventualelor măsuri corective şi a 
celor preventive care se impun. 
 
d)  Certificarea conformităţii 
sistemului cu referenţialul adoptat de 
companie ca model de bună practică, de AE 
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regulă cu un standard. Această acţiune se 
derulează printr-un audit extern, terţă 
parte, efectuat de către un organism de 
certificare acreditat şi este finalizată prin 
emiterea unui certificat de conformitate, 





Creşterea concurenţei pe plan 
mondial, dar şi în plan naţional, impune 
celor care oferă servicii turistice să ia 
măsuri de readaptare şi repliere 
hotărâtoare pentru menţinerea pe piaţa de 
profil, prin diversificarea şi corelarea 
calităţii cu preţul produsului turistic. 
Este momentul ca profesioniştii din 
industria turistică s ă înţeleagă noile 
tendinţe în dezvoltarea turismului 
internaţional  şi să realizeze faptul că 
exigenţele tot mai mari ale clienţilor îi 
obligă s ă recurgă la noi instrumente de 
management. Mai mult decât atât, nu este 
suficient numai să se conştientizeze acest 
lucru, ci e important ca toţi cei implicaţi în 
acest domeniu să şi pună în practică aceste 
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